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mejorar  la  calidad de  la  atención  ciudadana  a  través de  la  implementación de parques 
tecnológicos para distribuir mejor la atención de los servicios municipales en el municipio 
de managua. 
La  investigación  se  realizó  en  el  Centro  Cívico  de  la  Alcaldía  de  Managua  donde  se 
concentran  la mayoría  de  las  atenciones municipales  de  las  personas  de  los  diferentes 






Los  resultados de esta  investigación permitieron conocer  los  servicios municipales de  la 
Alcaldía de Managua y medir a través de estadísticas los valores absolutos de participación 














of citizen care  through  the  implementation of  technology parks  to better distribute  the 
attention of municipal services in the municipality of Managua. 
The  investigation was  carried out  in  the Civic Center of  the Mayor's Office of Managua 
where most of the municipal attention of the people of the different districts and capital 
districts  are  concentrated,  making  this  site  the  only  municipal  reference  site  for  the 
processing of municipal affairs. 
This work contains the analysis of experiences developed in some countries of Europe and 
South  America,  also  presents  elementary  concepts  to  ensure  a  process  of  technology 
implementation  through  the  virtualization  of  existing  systems  to  remote  areas  using 
information technologies. 
The  results of  this  investigation allowed  to  know  the municipal  services of  the Mayor's 
Office  of  Managua  and  to  measure  through  statistics  the  absolute  values  of  citizen 
participation of each one of the services. Likewise, it was possible to identify and evaluate 
the  capacity  of  the  technology  available  in  the  institution  for  the  virtualization  of  the 
systems in the technological parks that the city needs to decentralize and improve citizen 
care. 
Finally, we  learned about  the assessment of citizens who allowed us  to know about  the 






























los  habitantes  del municipio  de Managua  no  se  acercan  al  Centro  Cívico  a  hacer  sus 
gestiones  debido  a  la  saturación  vehicular  del  espacio,  al  acceso  incómodo  de  las 
instalaciones y naturalmente a la mala atención que acumulan estos factores tanto como el 
factor humano. 





A  nivel  nacional  las  mejores  prácticas  y  marcos  de  referencia  para  gobierno  digital 
contemplan de alguna  forma arquitecturas que hacen uso de servicios web. Se requiere 
entonces  desarrollar  un  proyecto  para  los  municipios  de  Nicaragua  en  cuanto  a  la 
infraestructura  tecnológica de  alineación  a  los procesos para  lograr un  gobierno  digital 
concretado por medio de la oferta de servicios a los ciudadanos de forma electrónica. Por 
tanto,  la  implementación  de  soluciones  de  gobierno  electrónico  a  nivel  municipal  se 





infraestructura  de  tecnología  existente,  la  que  contempla  en muchos  casos  el  uso  de 
aplicaciones de software en producción.  
Este  proyecto  de  información  virtual  toma  en  cuenta  el  aprovechamiento  de  la 
infraestructura tecnológica existente y permite la transición hacia una arquitectura basada 
en servicios web en apego a los estándares y lineamientos existentes.  









Este  proyecto  les  permite  a  las  autoridades  municipales  medir  constantemente  la 















España:  Municipio  Catalunya/Cataluña,  Provincia  de  Barcelona,  España;  Gobierno 
electrónico  y  servicios  públicos:  un  estudio  de  caso  sobre  el  portal  interadministrativo 




Objetivo  del  estudio:  Este  estudio  analiza  los  usos  de  las  TIC  en  la  administración 
autonómica catalana. De forma más específica, el estudio se centra en  la  interacción del 
uso de una vertiente concreta de  las TIC,  la red  Internet, por parte de  la Administración 
pública, y determinados aspectos centrales de este tipo de instituciones: su organización y 
estructura  internas,  la  provisión  de  servicios  públicos  o  la  relación  con  otros  agentes 
sociales.  Hemos  analizado,  pues,  el  fenómeno  del  gobierno  electrónico  en  el  marco 
particular de la Generalitat de Catalunya, estudiando su grado de desarrollo y penetración, 
sus características más destacables y  los problemas más  importantes que se plantean. El 
proyecto  de  investigación  se  concreta  en  un  estudio  de  caso  sobre  un  proyecto  de 
innovación  específico,  pero  de  gran  alcance,  que  en  el momento  de  la  realización  del 
estudio se encontraba en su primera fase de implementación: el proyecto Administración 
abierta de Catalunya (AOC). Concretamente, nos hemos centrado en  la vertiente de esta 
iniciativa  pública  que  se  concretaba  en  la  creación  de  un  portal  interadministrativo  en 
Internet,  el  portal  www.cat365.net,  destinado  a  proveer  electrónicamente  servicios 
públicos  de  todas  las  administraciones  que  operan  en  Catalunya.  El  estudio  analiza  las 
transformaciones  internas de  la Administración que pueden encontrarse asociadas a él y 

















los  usuarios  de  los  servicios  (ciudadanos,  empresas  y  otros  agentes  sociales),  sino  que 
también repercute, indirectamente, en los procesos que tienen lugar en el núcleo mismo 











horarios  de  atención  (24x7);  la  propensión  a  simplificar  los  trámites  implicados  en  los 
servicios (reduciendo el número de trámites necesarios o la documentación requerida); y, 







Administración,  o  como  un  simple  instrumento  neutral  para  vehicular  objetivos 
preestablecidos de  cariz político, organizativo o económico.  Se  trata, de hecho, de una 




Nuestro  estudio  muestra,  sin  embargo,  que  cuando  se  examinan  en  profundidad  los 
procesos de digitalización de servicios,  los problemas relacionados con  la tecnología son 







terreno  analítico,  esta  tendencia  mueve  a  muchos  autores  a  considerar  las  TIC  lo 





organizativa  de  la  Administración  autonómica  y  por  el  conflicto  entre  dos  marcos 
tecnológicos o culturas bastante divergentes, que hasta ahora conviven de forma tensa e 
inestable. En  segundo  lugar, por  la  indefinición  fundamental que afecta a  sus objetivos 
políticos básicos que, en último término, descansa en una interpretación conservadora de 
la  red como nuevo canal de comunicación para  la provisión de servicios. Por último,  las 
asimetrías y disfunciones patentes en la red de actores institucionales y políticos hacen que, 




Venezuela: Municipio  de Maracaibo  en  la  República  de  Venezuela;  Las  Tecnologías  de 






uso de  las  tecnologías de  información en  la  gestión pública municipal electrónica de  la 
Alcaldía del Municipio Maracaibo, para lo cual se consideró que el uso de las Tecnologías 
de  Información  y  Comunicación  (TIC´s)  generan  cambios  organizacionales  y  al  mismo 
tiempo, provoca modificaciones tanto en los operarios como en los usuarios del sistema. La 
población objeto de estudio se dividió en tres grupos conformados por: los directores de la 

























Resultados del estudio: Considerando  la  importancia que tiene  la  implementación de  las 
Tecnologías  de  la  Información  y  Comunicación  (TIC)  en  el  ámbito  administrativo,  es 
necesario  tener  una  visión  clara  y  objetiva  de  las  fases  que  se  debe  seguir  para  la 
implementación de cada etapa del Gobierno Electrónico en la administración pública local, 
una  de  las  herramientas  para  determinar  las  mejores  prácticas,  será  a  través  de  un 
benchmarking con los modelos implementados a nivel internacional y nacional. 
 
El  Gobierno  Electrónico  requiere  un  fuerte  compromiso  por  parte  de  los  líderes  del 
gobierno.  Los  recursos  necesarios  para  la  creación  de  un  entorno  propicio  para  la 
administración electrónica, incluyen nuevos marcos de política, capacidad de organización 
y  de métodos  para  el  despliegue  de  recursos  humanos  y  financieros.  La  creación  de 
capacidad humana  también es crítica y debe  ser visto como un  requisito previo para  la 
implementación  del  Gobierno  Electrónico.  La  transformación  sólo  es  posible  con  la 
estructura de gobernanza derecha combinada con la voluntad política. 
 
El Plan Nacional de Gobierno Electrónico articula  las  funciones del Estado,  los gobiernos 
locales y, por supuesto, la participación ciudadana, a través de herramientas tecnológicas, 
el  fortalecimiento  de  recursos  y  el  desarrollo  de  capacidades  técnicas.  Se  trata  de  un 




Pública  y  los  ciudadanos,  fortalecer  la  comunicación  y  el  trabajo  coordinado  entre  las 
instituciones  gubernamentales, mejorar  los  sistemas de  seguridad en el uso de  las  TIC, 












fundamentalmente  la  transformación  de  las  funciones  del  gobierno,  sus  marcos 
institucionales y procesos de trabajo. 
 
La  implementación  del  Plan  Nacional  de  Gobierno  Electrónico  en  Ecuador,  no  solo 




deben  trascender,  y  lograr  la  eficiencia  de  los  procesos  de  gobierno  hacia  formas  que 
permitan cambios sociales, políticos y económicos en pro del desarrollo humano y la justicia 
social. 
No  es  suficiente  con  entregar  mejores  y  más  eficientes  servicios,  o  reducir  la  carga 
burocrática de las instituciones públicas y apuntar a una nueva arquitectura de los procesos 
administrativos  del  Estado.  Es  necesario  cambiar  los  conceptos  de  gobernabilidad, 










Incorporar  tecnologías de  la  información y  la comunicación constituye una precondición 
para mejorar la gestión pública local mediante la cooperación de la sociedad. Debido a la 













































de  atención  ciudadana  en  remotos  lugares  en  las  delegaciones  distritales  que 
descentralicen  la  atención  que  actualmente  está  acumulada  en  el  Centro  Cívico  de  la 
Alcaldía de Managua. 
Los recursos financieros necesarios para la implementación de los parques tecnológicos en 
los distritos de  la  capital no  suponen una  seria  complicación para el desarrollo de este 
proyecto puesto que ya se cuenta con edificios funcionales en cada delegación distrital que 
solo requieren acondicionamiento, disponibilidad de conexión de fibra óptica, servicios de 
internet  de  alta  velocidad,  infraestructura  tecnológica  óptima  (servidores,  redes, 















































1. Describir  los  servicios  públicos municipales  que  se  ofrecen  a  los  habitantes  del 
municipio del municipio de Managua en el Centro Cívico de la Alcaldía.  
2. Identificar las capacidades de la tecnología informática con la que cuenta la Alcaldía 











































La  información  puede  comprenderse  como  un  conjunto  de  conocimientos  o  hechos 
derivados de datos, que son por naturaleza repetitivos y redundantes, que describen un 
mundo  que  consiste  en  procesos  y  eventos  que  ocurren  una  y  otra  vez  con  pequeños 
cambios.  La  información  es  una  síntesis  o  extracto  de  los  datos,  pero  no  contiene 
redundancias.  Por  ello,  la  información  puede  ser  tangible  o  intangible,  pero  siempre 
reducirá la incertidumbre sobre un estado o suceso (Tramullas, 1997). 
La información la componen datos que se han colocado en un contexto significativo y útil y 
se ha  comunicado a un  receptor, quien  la utiliza para  tomar decisiones.  La  información 



















Un  sistema  es  un  conjunto  de  elementos  interrelacionados  en  función  de  un  objetivo 
común,  actuando  en  determinado  entorno  y  con  capacidad  de  autocontrol.    De  esta 
definición  se deduce que  los  sistemas  se  componen de objetos,  los  cuales  tienen unas 
determinadas  características  o  atributos,  sirviendo  además  los  objetos  que  forman  el 
sistema para delinear sus límites o fronteras. Estos elementos se unen mediante relaciones, 




Durante  los últimos años  los sistemas de  información constituyen uno de  los principales 
ámbitos de estudio en el área de organización de empresas. El entorno donde las compañías 
desarrollan sus actividades se vuelve cada vez más complejo. La creciente globalización, el 
proceso de  internacionalización de  la empresa, el  incremento de  la  competencia en  los 
mercados de bienes y servicios, la rapidez en el desarrollo de las tecnologías de información, 









sus  varias  formas,  tales  como  datos,  conversaciones  de  voz,  imágenes  fijas  o  en 
movimiento,  presentaciones  multimedia  y  otras  formas,  incluyendo  aquéllas  aún  no 
concebidas (Tello, 2007).  
Por tecnologías de la información o Tecnologías de la Información y la comunicación (TIC) 
se  entiende  un  término  dilatado  empleado  para  designar  lo  relativo  a  la  informática 
conectada  a  Internet,  y  especialmente  el  aspecto  social  de  éstos.  Ya  que  las  nuevas 
tecnologías de la información y comunicación designan a la vez un conjunto de innovaciones 

















4.  Dan  lugar  a  la  creación  de  nuevos  empleos en  el  área  de  telecomunicaciones 







La  virtualización,  en  pocas  palabras,  consiste  en  instalar  sistemas  operativos  de  forma 
virtual con base a un otro llamado "anfitrión" o Host. De tal forma que se puedan cargar 
diversos  sistemas,  incluso diferentes, de  forma  aislada  y para  aprovechar  al máximo  el 
hardware del equipo y el disponible en el Host ‐conexión de Red, puertos USB, unidades de 
almacenamiento‐ y capacidad de los procesadores. El límite de proceso y se encuentra en 






































El desarrollo de  la  computación en  la nube  comenzó  a  través de  grandes empresas de 
servicios  de  Internet  como  Google  y  Amazon  los  cuales  construyeron  su  propia 
infraestructura. A partir de allí surgió una arquitectura: un sistema de recursos distribuidos 
de manera horizontal, introducidos como servicios virtuales de tecnologías de información 










Implementación  rápida  y  baja  en  riesgos.  Gracias  a  una  infraestructura  de  Cloud 





















un  lado,  el  crecimiento  de  esta  noción  ha  fortalecido  las  ventas  de  los  hoy  llamados 
netbooks, los cuales han sido sacrificados en sus prestaciones físicas como la ausencia de 



















consumidor decide  tener  todos  sus  servicios  informáticos en  la nube, queda  sujeto a  la 











Gobierno  electrónico  ha  evolucionado  con  el  tiempo,  por  ejemplo,  en  1998  la  OCDE 
(Organización  para  la  Cooperación  y  el  Desarrollo  Económicos)  lo  definía  como  “la 
aplicación de tecnologías basadas en Internet para actividades comerciales y no comerciales 
en el seno de las administraciones públicas”, años más tarde la propia OCDE lo definió como 
“El  uso  de  las  tecnologías  de  la  Información  y  comunicación  (TIC),  particularmente  la 
Internet, como una herramienta para alcanzar un mejor gobierno”. El Banco Mundial  lo 
define como “el uso de  las tecnologías de  información y comunicaciones para mejorar  la 








de  intercambio  e  interacción  con  los  ciudadanos  y  con  las  organizaciones  públicas  y 
privadas. Acciones a las que cabe añadir las orientadas a sentar las bases para el desarrollo 































En  la  actualidad  podemos  decir  que  los  servicios  públicos  municipales  son  de  vital 
importancia para el desarrollo oportuno y adecuado de todo municipio, así como para el 
bienestar colectivo. 





































































N = 230,000        =(230,000)x(9,025)x(0.5)x(0.5) 
Z = 95          =(5)x(230,000‐1)+(9,025)x(0.5)x(0.5) 
p = 0.5       =518,937,500 / 1,152,251.25 
























































































































































































































































       
Alcances del 
Sistema Operativo 
       
Capacidad de 
Almacenamiento 
       
Niveles de 
Escalabilidad 




       
Disponibilidad de 
los Servidores 
















































































































































       
Disponibilidad de 
las Bases de Datos 















































       
Ventajas del 
método 








       
Etapas de 
atención 
       
Responsables 
de la atención 






       
Agrupación de 
servicios 
       
Flujo de ciclo 
atención 





















       
Personal 
 
       
Recursos 
asignados 





















































































































































































































Para  comprobar  la Hipótesis  de  investigación  y medir  la  influencia  o  relación  entre  las 
variables  se  utilizaron  distintos  métodos  para  la  recolección  de  datos  los  cuales  se 
clasificaron según su uso. 
No.  Investigación Cuantitativa  No.  Investigación Cualitativa 

















































En  este  primer  objetivo  se 
aplicó  un  análisis 





















En  relación  a  este  objetivo 
se  revisó  el  Inventario  de 
Tecnología  Dirección 
General  de  Sistemas  de  la 
Alcaldía  de  Managua  y  a 
través  de  unas  tablas 
resumen  conocimos  los 















Para  definir  el  plan  de 
virtualización  de  la Alcaldía 
Municipal  fue  necesaria  la 
revisión  documental  de  los 
planes de Gestión Municipal 
y  los  planes  de 
automatización de procesos 
y  servicios que  la Dirección 































































































































































través  del  uso  de 
una hoja de cálculo 








la  atención  y  los 
servicios  al 
ciudadano a  través 
































































































































































































en  la  tesis de maestría  y en  consideración  con  la metodología establecida en el diseño 
metodológico. 
 
La  revisión  bibliográfica  de  los  documentos  municipales  constituye  una  fuente  muy 
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4.  Servicios  de Mantenimiento  y  desarrollo  del  ornato,  reparaciones  de  parques  y 
ornamentación y mantenimiento de áreas verdes. 
5.  Servicios  de  Limpieza  pública,  traslado  de  desechos  y  servicios  de  recolección 
domiciliar y no domiciliar. 
6.  Servicios  de  Registro  Civil  de  las  Personas,  partidas  de  nacimiento,  actas  de 
matrimonio, defunciones entre otros servicios. 






10.  Servicios  de  Control  y mantenimiento  de  los mercados municipales,  permisos  de 
construcción  en  áreas  de  los  mercados,  arrendamientos  de  locales  entre  otros 
servicios. 





















Como  resultado  de  la  revisión  documental  al  informe  de  gestión  municipal  2018 
suministrado por las autoridades encontramos los siguientes datos que se han resumido y 
clasificado por cantidades de trámites por año y tipos de trámites según los componentes. 
No.  Categoría  Cantidad de Trámites  % 
1  Administrativos/Impuestos  1,233,622  76.35 % 
2  Vialidad  832  0.05 % 
3  Drenaje / Saneamiento  328  0.02 % 
4  Ornato  387  0.02 % 
5  Limpieza Pública  380  0.02 % 
6  Registro Civil  263,415  16.30 % 
7  Cementerios  10,833  0.67 % 
8  Urbanismo  9,840  0.61 % 
9  Transporte Urbano  36,491  2.26 % 
10  Mercados  51,554  3.19 % 
11  Medio Ambiente  8,034  0.50 % 
  TOTALES  1,615,716  100.00 % 
Tabla No. 1 Frecuencias de Trámites atendidas 2018. Fuente: Propia. 
Se  puede  observar  en  la  tabla  No.  1  la  cantidad  de  trámites  por  cada  uno  de  los 
componentes que  los valores de  frecuencias de  trámites y personas atendidas por cada 























en  el  área  de  Recaudaciones Municipales,  siendo  éste  el mayor  de  los  volúmenes  de 





No.  Categoría  Cantidad de Personas  % 
1  Administrativos/Impuestos  345,719  59.83 % 
2  Vialidad  613  0.11 % 
3  Drenaje / Saneamiento  576  0.10 % 
4  Ornato  192  0.03 % 
5  Limpieza Pública  488  0.08 % 
6  Registro Civil  147,118  25.46 % 
7  Cementerios  6,504  1.13 % 
8  Urbanismo  7,200  1.25 % 
9  Transporte Urbano  8,192  1.42 % 
10  Mercados  48,890  8.46 % 
11  Medio Ambiente  12,317  2.13 % 
  TOTALES  577,809  100.00 % 
Tabla No. 2 Frecuencias de Cantidad de Personas 2018. Fuente: Propia. 
En la tabla No. 2 se observa que la cantidad de personas que se atienden en el Centro Cívico 
por  los  servicios  públicos  municipales  son  muy  heterogéneos  y  la  representatividad 
proporcional  de  atención  de  ciudadanos  más  alta  la  tienen  los  rubros  de  impuestos 
































No.  Categoría  Cantidad de Trámites  % 
1  Administrativos/Impuestos  1,233,622  76.35 % 
2  Registro Civil  263,415  16.30 % 
3  Resto de los Servicios  118,679  7.35 % 






























No.  Categoría  Cantidad de Personas  % 
1  Administrativos/Impuestos  345,719  59.83 % 
2  Registro Civil  147,118  25.46 % 
3  Resto de los Servicios  84,972  1.13 % 
































No.  Mes  Atendidos (Recaudaciones)  Promedio diario  Porcentaje % 
1  Enero 2018  69,899  2255  20.00 % 
2  Febrero 2018  45,925  1640  13.28 % 
3  Marzo 2018  51,520  1662  14.90 % 
4  Abril 2018  35,131  1171  10.16 % 
5  Mayo 2018  17,301  558  5.00 % 
6  Junio 2018  13,079  436  3.78 % 
7  Julio 2018  15,724  507  4.55 % 
8  Agosto 2018  19,115  617  5.53 % 
9  Septiembre 2018  17,831  594  5.16 % 
10  Octubre  18,596  600  5.38 % 
11  Noviembre  20,845  695  6.03 % 
12  Diciembre  20,753  669  6.00 % 
  TOTAL  345,719  950  100.00 % 
Tabla No. 5. Cantidad de Personas atendidas mensual en el área de recaudaciones. Fuente: Propia. 
 




























No.  Rubros  Inscripciones  Certificaciones  Total 
1  Nacimientos  22,402  126,018  148,420 
2  Defunciones  4,492  7,175  11,667 
3  Matrimonios  6,851  21,688  28,539 
4  Divorcios  2,682  4,391  7,073 
5  Rectificaciones  2,756  2,132  4,888 
6  Reconocimientos  2,250  7,709  9,959 
7  Reposiciones  1,198  33,131  34,329 
8  Negativas  0  10,423  10,423 
9  Otros  1,439  6,678  8,117 
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Para  conocer  la  capacidad  tecnológica  instalada  en  el  Centro  Cívico  de  la  Alcaldía  de 
Managua  se  requirió  conocer  sobre  las  tecnologías   de Servidores,  las  redes, el  tipo de 
conectividad existente,  los sistemas operativos,  los tipos de desarrollos de aplicaciones y 
las bases de datos. Se  les requirió a  las autoridades municipales  la  información relativa a 
esos  componentes  propiamente  de  las  capacidades  de  las  tecnologías  que  se  utilizan 
actualmente en la municipalidad para conocer su potencial y su nivel de acceso tecnológico 


















de  infraestructura Tecnológica con  los que cuenta  la Alcaldía de Managua a través de  la 























MS Windows  Server  2016  Enterprise  con  número 
















99.9%  de  disponibilidad  12x6  ‐  lunes  a  sábado  de 
7am  a  7pm;  98%  horario  nocturno  de  7:01pm  a 
6:59am no laborable y domingos. 
Tabla No. 7. Fuente: Dirección General de Sistemas 2018. 
Podemos observar según  los datos obtenidos en este componente que  la  tecnología de 
























90%  36.5 días  73 horas  2.4 horas 
95%  18.3 días  36.5 horas  1.2 horas 
98%  7.3 días  14.6 horas  28.8 minutos 
99%  3.7 días  7.3 horas  14.4 minutos 
99.5%  1.8 días  3.66 horas  7.22 minutos 
99.9%  8.8 horas  43.8 minutos  1.46 minutos 
99.95%  4.4 horas  21.9 minutos  43.8 segundos 
99.99%  52.6 minutos  4.4 minutos  8.6 segundos 
99.999%  5.26 minutos  26.3 segundos  0.86 segundos 
99.9999%  31.5 segundos  2.62 segundos  0.08 segundos 
Tabla No. 8. Disponibilidad de Servidores ALMA. Fuente: Propia. 




























Servidores físicos 7 
Windows server 2012 con hyper-v en 2 clusters (ver 
Resumen servidores virtuales) 
Servidores físicos 
individuales 3 
Windows server 2012, 2012 R2, Centos y Oracle 















Sistema Operativo Usos 
Servidores virtuales 40 
Windows server 2012 R2 
standard /Windows server 
2012 standard/ Windows 
server 2008 R2 Enterprise 
/Windows 2012 R2 
Datacenter/Windows server 
2016 R2 standard 
3 servidores DNS / 1 DHCP/ 3 AD 
/ 5 SQL 2012&2016 /2 Oracle / 10 
Apps servers / 2 Exchange 2013 / 
2 Reporting Services / 2 PHP/ 1 
sharepoint 2016 / 7 monitoreo y 




































1. HPE  5900  con  performance  Throughput:  952  million  pps;  Routing/Switching 
capacity: 1280 Gb/s. 








Switches  43 38 Cisco / 4 HP /1 Aruba  
Controladora inalámbrica 1 HP MSM 720 






































usuarios,  10%  a  100Mbps,  Inalámbrica  Tecnología 
Wireless  N  80%  a  150Mbps  y  25%  Wireless  AC  a 
600Mbps. 
















Se  pudo  apreciar  que  la  tecnología  de  conectividad  con  la  que  cuenta  la  Alcaldía  de 
Managua en el centro cívico cuenta con condiciones de velocidad y disponibilidad altas lo 




































Just  in  Time  Administration  permite  limitar  el  tiempo  de  duración  de  los  privilegios 
concedidos, evitando con ello que existan usuarios con privilegios administrativos que se 
olviden con el paso del tiempo que fueron concedidos. 




de  hardware,  pero  para  control  general  de  la  gestión  del Hardware  de  la  IT,  se  utiliza 























en  un  99.99%  ya  dependerán  del  hardware  y  su  configuración.  El  %  mínimo  de  no 
disponibilidad se debe a vulnerabilidad de día Cero, que son fallas de SO que desconoce el 






























200  consultas/transacciones  simultaneas  para  los 
sistemas cliente‐servidor por cada servicio activo. 
3  Cantidad  de  solicitudes  o 
peticiones  del  cliente 
capaz  de  administrar  la 
tecnología: 
900  consultas/  transacciones  simultaneas  para  los 
sistemas  Web  y  200  consultas/transacciones 
simultaneas  para  los  sistemas  cliente‐servidor  por 
cada servicio activo. 
4  Cantidad  de  procesos 





5  Disponibilidad  de  las 
aplicaciones: 
99.9% de disponibilidad 12x6. 
6  Patrones de desarrollo:  Modelo Vista Controlador  (MVC), Arquitecturas en 
Capas 
7  Tecnología  en  la  Capa  de 
presentación: 




















































































































No.  Tecnología  % Disponibilidad  Nivel 
1  Servidores  99.9%  Alta 
2  Redes  99.9%  Alta 
3  Conectividad  99.9%  Alta 
4  Sistemas Operativos  99.99%  Muy Alta 
5  Aplicaciones  99.9%  Alta 
6  Bases de Datos  99.9%  Alta 
Tabla No. 16. Resumen de Disponibilidad de Tecnologías ALMA 2018. Fuente: Propia. 
En general se  logró determinar que  las capacidades, niveles y  robustez de  la  tecnología 
instalada  en  el Centro Cívico de  la Alcaldía de Managua  cuenta  con  las  condiciones  en 
relación a los Servidores Físicos y virtuales con alta disponibilidad, redes tipo estrella con 
gran  nivel  de  conectividad,  Sistemas  Operativos  Windows  y  Open  Source  con  alta 
disponibilidad para  las aplicaciones y  los  lenguajes utilizados.  Igualmente muestran alta 


















El  objetivo  número  de  este  proyecto  de  investigación  requería  conocer  los  planes, 
mecanismos,  procedimientos,  metodologías  y  procesos  de  modernización  de  la 
municipalidad  para  mejorar  la  atención  ciudadana  usando  las  nuevas  tendencias 
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La  Dirección  General  de  Sistemas  de  la  Alcaldía  de Managua  a  través  de  la  dirección 
específica de Organización y métodos nos proporcionó alguna  información relacionada a 














































La  Implementación del Centro de Atención ciudadana a través de  la virtualización de  los 
sistemas  que  gestionan  los  servicios municipales  en  el municipio  de Managua  es  una 
estrategia de desarrollo municipal que se define en los nuevos planes de modernización del 
sistema de atención municipal orientado a los servicios. 


















1. El  ciudadano  viene  a ALMA  a  recibir  servicio  y  no  tiene  necesidad  de  ir  a  cada 
dependencia de ALMA. Una sola entrada una sola salida 
2. El mismo personal  recibe un pliego de documentación única  y digital –  Libre de 
papel. 





















En  la  capa  interna  tenemos  los  servicios 




Nuestra  solución  incluye  infraestructura 
























A  continuación  se detalla  la Matriz de  servicios públicos municipales que  la Alcaldía de 
Managua provee en las diferentes delegaciones distritales a los ciudadanos como parte del 
proceso  de  virtualización  de  los  servicios  públicos municipales  a  través  de  los  parques 
tecnológicos. 



















































































































































































































































































































































































































normado  y  documentado  para  que  sea  aplicado  por  las  siguientes  generaciones  que 





































































Se  puede  observar  que  básicamente  son  seis  unidades  en  las  que  se  distribuyen  las 

























































































































































3. Análisis  de  Requerimientos  del  SAC:  se  elaboró  el  análisis  correspondiente,  con 
diagramas técnicos (Casos de Usos) para la definición de cada proceso y tomando 





















































































Todas  las  solicitudes  que  hacen  los  ciudadanos  en  el  centro  son  distribuidas  hacia  las 
asignaciones  que  cada  departamento  tiene  según  el  servicio  que  les  corresponde.  Se 
verifica en el departamento la gestión y se genera un proceso de aprobación o denegación 
según sea el caso hasta que se cierra el ciclo del proceso. 
Este  esquema  de  trabajo  permite  al  Centro  Tecnológico  Municipal  generar  registros 

































Cantidad  Personal Requerido  Designado Objetivo
1  Edecán  NO Brinda información y apoyo logístico. 
2  Receptoras  NO Receptoras de solicitudes 
1  Jefe del CAC  NO Coordinador del CAC



























Cantidad  Artículos  En existencia Objetivo
2  Archivos  SI Para resguardo de documentos 
4  Escritorios  SI Para Edecán, Receptoras, Jefe del CAC.
8  Sillas   SI Sillas para Receptoras y Ciudadanos. 
30  Sillas  SI Sillas de espera para Ciudadanos que visitan 
el centro. 
 













Dimensiones:  57.5mm  ±0.5,  69.5mm  ±0.5, 




*  Cinta  para  impresora  de 
váucher matricial. 










1  PC para Jefe del CAC  No Coordinador del CAC 
1  PC para Secretaria  No Secretaria del CAC
1  PC para Edecán  Si Entrega de Ticket de atención. 




2  Scanner  Si Conformación de Expedientes digital.
1  Monitor/Pantalla  Si Indicador de ticket de atención ciudadana.
 







































Las  imágenes anteriores han mostrado el  ingreso al  sistema web para brindar atención 
ciudadana en el  ingreso al Centro Tecnológico Municipal. A partir de este  ingreso queda 
iniciada  la  gestión  de  cada  ciudadano  que  será  atendido  por  el  departamento  que 
corresponda  según  la  solicitud  que  demande. Una  vez  ahí  se  utilizan  los  accesos  a  las 
aplicaciones web de consultas y grabación de datos según sea el caso. 





3. Reduce  significativamente  tiempo  y  costo  de  atención.  Generando  ahorro  y 
satisfacción al ciudadano y a la alcaldía de Managua. 
4. Incrementa la participación ciudadana. 





8. Permite realizar encuestas y estudios sobre  imagen de  la alcaldía e  impacto de  la 
gestión municipal para la mejora continua.  
9. Crear  indicadores de medición del  impacto de  la gestión municipal en  la opinión 
ciudadana y el desarrollo social. 
10. Permite  la  coordinación  interinstitucional,  evitando  duplicidad  de  funciones  y 
generando  una  administración  eficiente  al  darle  seguimiento  a  las  peticiones 
ciudadanas hasta su ciclo final. 
11. Genera  indicadores  que  permiten  detectar  las  necesidades  prioritarias  de  cada 
































a  través  de  la  estructura  de  red  y  la  tecnología  disponible.  Estas  aplicaciones  han  sido 
diseñadas  y  construidas  para  controlar, monitorear  y  proveer  atención  interna  para  el 
control administrativo y también para brindar servicios. 









A  continuación,  un  resumen  de  las  aplicaciones  web  en  disposición  para  la  atención 
ciudadana. 








































































































































Todas  las  aplicaciones  que  detallamos  anteriormente  le  permiten  a  la municipalidad  la 
















aceptación  de  los  parques  tecnológicos  para  la  atención  ciudadana  que  tienen  los 
ciudadanos capitalinos. 
Para este objetivo se aplicaron encuestas con preguntas cerradas a una muestra aleatoria 
de  la  población  que  visita  las  instalaciones municipales  en  donde  está  funcionando  el 
sistema de atención ciudadana y parque tecnológico establecido. 
En este objetivo medimos la percepción de los ciudadanos a través de Encuestas de Opinión 
que nos permitieron conocer sobre el acceso y  la calidad de  la atención de  los servicios 
públicos municipales. Asimismo, obtuvimos  frecuencias  con  resultados que permitieron 
conocer sobre el uso de tecnologías para mejorar el acceso a los trámites y servicios. 
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“Desarrollo  de  Centros Virtuales de atención ciudadana para mejorar el acceso a los servicios públicos 
municipales en la Alcaldía de Managua en el año 2019”.  













































































la  encuesta  y  se  construyó  una  tabla  de  distribución  de  frecuencias  con  resultados 
clasificados por las preguntas hechas a los ciudadanos invitados de la muestra. 










No.  Rango Edad  n  % 
1  Menor de 20  4  0.89%
2  Entre 21 y 30  178  39.56%
3  Entre 31 y 40  150  33.33%
4  Entre 41 y 50  81  18.00%
5  Mayor de 51  37  8.22%
           




las  edades  encontradas  para  agrupar  los  resultados  de  esa  forma  en  lo  que  podemos 
expresar  que  los  ciudadanos  que  se  encontraban  haciendo  gestiones  en  el  Centro  de 
Atención ciudadana, más del 70% está en edades comprendidas entre los 21 y 40 años de 




















No.  Género  n  % 
1  Masculino  56  12.44%
2  Femenino  394  87.56%
     

























No.  Categoría  n  % 
1  Si  445  98.89%
2  No  5  1.11%
     
   TOTALES  450  100.00%
Tabla No. 19. Leen y escriben los encuestados. 
 
El 98% de  los encuestados expresa que  son  letrados y que  solamente 5 personas de  la 
muestra invitada expresaron que no saben leer y escribir con una representación del 1% de 
la muestra aplicada. 

















No.  Nivel  n  % 
1  Primaria  120  26.67%
2  Secundaria  82  18.22%
3  Técnico  125  27.78%
4  Universitario  76  16.89%
5  Profesional  42  9.33%
6  No aplica  5  1.11%
     



























No.  Distrito  n  % 
1  Distrito 4  6  1.33%
2  Distrito 5  50  11.11%
3  Distrito 6  92  20.44%
4  Distrito 7  302  67.11%
     


























No.  Gestión  n  % 
1  Impuestos  130  28.89%
2  Registro Civil  93  20.67%
3  Urbanismo  29  6.44%
4  Medio Ambiente  21  4.67%
5  Calles  34  7.56%
6  Cauces  32  7.11%
7  Basura  14  3.11%
8  Becas  33  7.33%
9  Deportes  34  7.56%
10  Mercado  30  6.67%
11  Transporte  0  0.00%
12  Otros  0  0.00%
     
   TOTALES  450  100.00%
Tabla No. 22. Tipo de gestión del encuestado. 



















Impuestos Registro Civil Urbanismo Medio Ambiente
Calles Cauces Basura Becas







No.  Categoría  n  % 
1  Si  41  9.11%
2  No  409  90.89%
     
   TOTALES  450  100.00%
Tabla No. 23. Encuestados que habían visitado el lugar antes. 
 




















No.  Valoración  n  % 
1  Muy bueno  152  33.78%
2  Más o menos  163  36.22%
3  No me gusta  88  19.56%
4  No responde  47  10.44%
     
   TOTALES  450  100.00%
Tabla No. 24. Valoración del nuevo centro de atención ciudadana. 
 
La  valoración  por  parte  de  los  ciudadanos  del  nuevo  centro  municipal  de  atención 
ciudadana se distribuye a través de la variedad de respuestas que de forma muy positiva el 





















No.  Valoración  n  % 
1  Muy buena  29  6.44%
2  Más o menos  112  24.89%
3  Deficiente  208  46.22%
4  No responde  101  22.44%
     


























No.  Consideración  n  % 
1  Si es correcto  138  30.67%
2  No es necesario  4  0.89%
3  Me da igual  306  68.00%
4  No responde  2  0.44%
     
   TOTALES  450  100.00%
Tabla No. 26. Mejoramiento del acceso a los servicios públicos municipales. 
Los  ciudadanos  fueron  consultados  sobre  si  consideran  que  la municipalidad  debe  de 
mejorar  constantemente el  acceso  a  los  servicios públicos municipales  a  lo que el 30% 
manifestó que es correcta esa mejora continua del acceso. 4 personas respondieron que no 
era necesario mejorar nada y 2 personas no respondieron la pregunta. 


















No.  Consideración  n  % 
1  Es buena idea  213  47.33%
2  No es necesario  73  16.22%
3  Me da igual  90  20.00%
4  No responde  74  16.44%
     






























En  este municipio  capital  se  atienden  a  todos  los  ciudadanos  a  través  de  la  gestión  y 
administración  pública  de  la  Alcaldía  de  Managua  llevando  los  servicios  públicos 
municipales  y  todo  tipo  de  gestiones  administrativas  derivadas  de  las  leyes,  normas  y 





materia  de  gestiones  administrativas,  pagos  de  impuestos,  matrículas,  permisos 
ambientales,  gestiones  urbanas,  usos  de  suelo,  registro  de  personas,  certificados  de 
nacimiento, matrimonios,  gestión  de  catastro,  gestiones  de  servicios  como  recolección 
domiciliar y desarrollo de proyectos.  
Todos estos servicios acumularon un volumen de atención durante el año 2018 de más de 




















En  estos  tiempos modernos,  la  tecnología  ha  empezado  a  ganar  terreno  en  la  gestión 
pública brindando herramientas de control de información y de simplificación de las tareas 




procesos. Se  identificó una gran  fortaleza en materia de Servidores de aplicaciones  con 
valores  altos  de  disponibilidad,  así  como  las  estructuras  de  redes,  comunicaciones, 
seguridad  perimetral,  internet  de  alta  conexión,  bases  de  datos  de  alta  disponibilidad, 
aplicaciones de gran potencial y gestión de información y por supuesto la adaptabilidad de 


















Ese esfuerzo de promover nuevos esquemas de  trabajo  colaborativo para  crear nuevas 
rutas de respuestas a los ciudadanos ha sido definido en las matrices de servicios, matrices 
de procesos, a través de marcos de referencias  internacionales que plantean estrategias 
internacionales  de  atención  ciudadana  para  servir  con  calidad  ha  puesto  a  esta 





Con este nuevo modelo de parques  tecnológicos  la municipalidad  ahora puede ofrecer 







opiniones  y  hay  personas  que  aún  no  conocen  estas  nuevas  instalaciones  según  los 
resultados estudiados. Asimismo, la implementación está empezando a ser digerida por los 




igual forma encontramos que solo 1/3 de  los ciudadanos expresó que es  idóneo que  los 
sistemas y los procesos se mejoren continuamente, pero claramente se percibe un 68% de 
apatía de los mismos al señalar que le es indiferente el cambio que se haga en esta materia. 
Por último,  sí encontramos un valor  sustancial  con  casi  la mitad de  los  ciudadanos que 
considera que si es necesario usar  la  tecnología de estos  tiempos modernos para seguir 



















gestión  la  captación  potable  de  ingresos  con  los  que  se  desarrollan  las  obras  y 
proyectos en el municipio. 
Promover el uso de más y mejor  tecnología que  le permita a  los ciudadanos del 






2. La  disponibilidad  de  la  tecnología  para  el  funcionamiento  de  los  sistemas  de 
atención  ciudadana  es  vital  para  evitar  disgustos  y  desorden  en  los  centros 
tecnológicos municipales. Una constante caída de las comunicaciones y redes habrá 
de desembocar en desconfianza del ciudadano sobre la implementación y sería un 
retroceso  para  cualquier  plan  de  modernización  de  procesos.  Es  fundamental 
asegurar  respaldos  de  la  información  y  garantizar  capacitación  al  personal  de 
atención  ciudadana en  cada  centro  tecnológico para que  construyan un plan de 




3. Los  procesos  de  gestión  requieren  un  constante monitoreo  y  seguimiento  para 
asegurar  que  la  mejora  continua  del  proceso  sea  un  éxito  y  evitar  los 
estancamientos.  Es  oportuno  que  la  municipalidad  constantemente  evalúe  el 
desempeño de estas nuevas metodologías de atención ciudadana, que aseguren un 
verdadero  control  de  tiempo  de  atención  para  que  no  se  pierda  el  objetivo 
primordial de ser cada día más eficientes. Igualmente es oportuno señalar que se 













Continuar  asegurando  los  recursos  financieros  para  todo  este  proceso  de 
modernización de procesos a través de la implementación de la tecnología porque 





















































































A  Accesibilidad virtual   La  accesibilidad  virtual  (a  la  web  y  a  Internet)  en 
general (medio electrónico), se refiere al conjunto de 
elementos  que  facilitan  el  acceso  a  la  información 
web  de  todas  las  personas  en  igualdad  de 
condiciones,  y  ello  independientemente  de  la 
tecnología que utilicen  (ordenador, PDA,  teléfono  y 
otros) y de la discapacidad del usuario (física, psíquica, 
sensorial y otras). 
  Amazon  El  término  Amazon  es  utilizado  para  describir  la 














de  los  datos  originales  que  se  realiza  con  el  fin  de 
disponer de un medio para recuperarlos en caso de su 
pérdida. 
  Benchmarking  El Benchmarking es un proceso a  través del  cual  se 
obtiene  datos  y  nuevas  ideas  que  pueden  ser muy 
interesantes  para  mejorar  un  negocio.  Esta 









frecuencia  y  a  menudo  son  comentados  por  los 
lectores 
  Brecha tecnológica  La  brecha  tecnológica  o  digital  se  define  como  la 
separación  que  existe  entre  las  personas 
(comunidades,  estados,  países...)  que  utilizan  las 















sufrió  cambios  en  su  estructura  al  dispersarse  las 
principales  funciones de  la capital ya que concentra 
áreas  institucionales,  y  de  comercio  localizados  en 
Subcentros Distritales ya planificados como el Centro 
Comercial Zumen y   Nejapa, un caso muy particular 
fue  la  ocupación    de  un  proyecto  habitacional  
conocido  actualmente  como  Centro  Cívico  donde 
funciona  la  Alcaldía  de  Managua,  transformando 
completamente el uso de suelo. 
  Chats on‐line  El término chat es un anglicismo que significa charla. 
Es  uno  de  los  métodos  de  comunicación  digital 
surgido  con  las  nuevas  tecnologías.  Consiste  en  la 
conversación  simultánea  entre  dos  o más  personas 
conectadas a la red. Los mensajes escritos se publican 
instantáneamente en la pantalla del ordenador. 
  Clouding  El  cloud  computing  o  Clouding  consiste  en  la 
posibilidad de ofrecer servicios a través de  Internet. 
La computación en  la nube es una tecnología nueva 
que  busca  tener  todos  nuestros  archivos  e 
información en Internet, sin preocuparse por poseer 








Cuando  se  representan  la  información  obtenida  a 
través de clusters se pierden algunos detalles de  los 
datos, pero a la vez se simplifica dicha información. 
  Comunidad Virtual  El término comunidad virtual designa a  las personas 
unidas  a  través  de  Internet  por  valores  o  intereses 
comunes,  como  gustos, pasatiempos o profesiones. 
La meta de la comunidad es crear valores a través del 
intercambio  entre  los  miembros  al  compartir 
sugerencias o consejos o simplemente al debatir un 
tema 
  CPU  La  unidad  central  de  procesamiento  o  unidad  de 
procesamiento  central  (conocida por  las  siglas CPU, 
del  inglés:  central  processing  unit),  es  el  hardware 
dentro  de  un  ordenador  u  otros  dispositivos 
programables, que interpreta las instrucciones de un 
programa  informático mediante  la realización de  las 
operaciones  básicas  aritméticas,  lógicas  y  de 
entrada/salida del sistema 
  Cultura Digital  La cultura digital es un concepto general que describe 
la  idea  de  que  la  tecnología  e  Internet  configuran 
significativamente  la  forma  en  que  interactuamos, 
nos  comportamos,  pensamos  y  nos  comunicamos 
como seres humanos en un entorno social 
     
D  Data Center  Un Data Center es, tal y como su nombre  indica, un 
“centro  de  datos”  o  “Centro  de  Proceso  de Datos” 
(CPD). Esta definición engloba las dependencias y los 
sistemas asociados gracias a los cuales: Los datos son 
almacenados,  tratados  y  distribuidos  al  personal  o 
procesos  autorizados  para  consultarlos  y/o 
modificarlos 
  data mining  El datamining  (minería de datos), es el  conjunto de 
técnicas y tecnologías que permiten explorar grandes 
bases  de  datos,  de  manera  automática  o 
semiautomática,  con  el  objetivo  de  encontrar 
patrones  repetitivos,  tendencias  o  reglas  que 











(en  inglés:  input/output  o  I/O)  es  aquel  tipo  de 
dispositivo  periférico  de  un  computador  capaz  de 
interactuar con los elementos externos a ese sistema 
de  forma bidireccional, es decir, que permite  tanto 
que  sea  ingresada  información  desde  un  sistema 
externo,  como  emitir  información  a  partir  de  ese 
sistema. 
  DRM  La  gestión  de  derechos  digitales  (DRM,  del  inglés 
digital  rights  management),  también  llamado 
programas anticopia, es un término que se refiere a 
las  tecnologías  de  control  de  acceso  usadas  por 
editoriales  y  titulares  de  derechos  de  autor  para 
limitar  el  uso  de  medios  o  dispositivos  digitales  a 
personas o equipo no autorizadas. 
     
E  e‐business  Negocio  electrónico  o  e‐business,  (acrónimo  del 
idioma  inglés  electronic  y  business),  se  refiere  al 
conjunto  de  actividades  y  prácticas  de  gestión 
empresariales  resultantes  de  la  incorporación  a  los 
negocios  de  las  tecnologías  de  la  información  y  la 
comunicación  (TIC)  generales  y  particularmente  de 





El  e‐commerce  consiste  en  la  distribución,  venta, 
compra, marketing  y  suministro  de  información  de 
productos  o  servicios  a  través  de  Internet. 
Originalmente el término se aplicaba a  la realización 
de  transacciones  mediante  medios  electrónicos, 
como  por  ejemplo  el  intercambio  electrónico  de 
datos. 
  e‐goverment  El  gobierno  electrónico  o  e‐gobierno  (en  inglés  e‐
government)  también  usado  como  sinónimos  los 






  e‐health  La  tecnología aplicada al entorno  sanitario  recibe el 
nombre  de  e‐health,  es  decir,  un  conjunto  de 
herramientas técnicas que se emplean en materia de 






  e‐learning  El  significado  de  e‐learning  viene  de  “electronic 
learning”  o  aprendizaje  electrónico,  en  inglés. Otra 
posible  en  la  educación  y  capacitación  a  través  de 
Internet.  Este  tipo  de  enseñanza  online  permite  la 


















por  la  empresa  estadounidense  Google,  Inc,  de 
manera gratuita, éste ha captado la atención de, por 
ejemplo, medios  informativos  por  sus  innovaciones 






  Gobierno Local  Los  términos  ayuntamiento,  alcaldía,  corporación 
local,  corporación  municipal,  gobierno  local  y 
gobierno  municipal  se  utilizan  como  distintos 
nombres para la institución que realiza las funciones 
de órgano de gobierno o administración  local de un 
municipio.  Suele  estar  presidido  por  un  alcalde, 
intendente,  presidente  de  comuna  o  presidente 
municipal,  que  ostenta  la  presidencia  de  la 
administración local y del pleno municipal; y formado 






septiembre  de  1998  cuyo  producto  principal  es  un 
motor de búsqueda creado por Larry Page y Sergey 
Brin.  El  término  suele  utilizarse  como  sinónimo  de 
este  buscador,  el  más  usado  en  el  mundo.  La 
característica  más  destacada  de  Google  como 
buscador es su facilidad de uso. 
  Granjas de Servidores  Conocidas en inglés como server farm o server cluster 
son  series de  servidores  (ordenadores conectados a 
internet  para  contener  y  distribuir  la  información) 
conectados  entre  sí,  habitualmente  en  grandes 
instalaciones habilitadas a tales efectos. 
  Grid  El  término grid  se  refiere a una  infraestructura que 
permite  la  integración  y  el  uso  colectivo  de 
ordenadores de  alto  rendimiento,  redes  y bases de 
datos que  son propiedad y están administrados por 
diferentes instituciones. 
  Grid Computing  Grid  computing  es  un  sistema  informático  que 




una  red  de  trabajo,  sin  embargo,  también  puede 
trabajar  en  aplicaciones  especializadas.  El  grid 
computing  está  diseñado  para  resolver  problemas 
que son demasiado grandes para un superordenador 
y,  a  la  vez,  mantener  la  capacidad  de  procesar 
numerosos problemas pequeños. 
     
H  Hardware  La palabra hardware en  informática  se  refiere  a  las 
partes  físicas,  tangibles,  de  un  sistema  informático; 
sus  componentes  eléctricos,  electrónicos, 
electromecánicos y mecánicos.   Los cables, así como 
los gabinetes o cajas,  los periféricos de  todo  tipo, y 
cualquier  otro  elemento  físico  involucrado, 
componen el hardware o soporte físico. 
  Host  El término host o anfitrión se usa en informática para 










ofrecen  servicios  de  transferencia  de  archivos, 








I  IBM  El  acrónimo  IBM  son  las  siglas  en  inglés  de 
International Business Machines, cuyo significado en 
español  se  traduce  como  Máquina  de  Negocios 
Internacionales.  Definición:  IBM  es  empresa  de 
tecnología y consultoría más grande del mundo, con 
sede en Armonk, Nueva York, Estados Unidos. 
  Infocentro  Los  Infocentros  son  espacios  comunitarios  de 
participación  y  desarrollo,  que  garantizan  el  acceso 
inclusivo  a  las  Tecnologías  de  la  Información  y 
Comunicación (TIC) de las poblaciones de parroquias 
rurales y urbanas marginales del Ecuador. 
  Internet  Internet  (el  internet  o,  también,  la  internet)  es  un 
conjunto descentralizado de  redes de comunicación 
interconectadas que utilizan  la familia de protocolos 
TCP/IP,  lo  cual  garantiza  que  las  redes  físicas 
heterogéneas  que  la  componen,  formen  una  red 
lógica única de alcance mundial. 
  Intranet  Una  intranet  es  una  red  informática  que  utiliza  la 
tecnología del protocolo de  Internet para compartir 






para mantener  conversaciones  en  tiempo  real  con 











utilizar  programas,  como  por  ejemplo,  editores  de 
texto, juegos, navegadores de Internet, etc. 
     
M  MAC  Abreviatura  muy  empleada  para  Macintosh, 
computadora desarrollada por Apple Inc. 
  Mercado digital  Un  Marketplace  o  Mercado  Digital  es  un  espacio 
virtual utilizado por otras empresas para realizar sus 
ventas online. ... Esta empresa no se dedica a vender 
un  solo producto, pero  si  sirve como un escaparate 
para que otras empresas ofrezcan sus productos y se 
contacten con sus clientes. 
  Modem  Dispositivo  que  convierte  señales  digitales  en 
analógicas, o viceversa, para poder ser transmitidas a 




  MPU  MPU  puede  referirse  a:  Multiple  Process  Unit, 






estudio  sociológico  de  las  instituciones,  entendidas 
como  los  espacios  donde  los  diferentes  actores 
sociales  desenvuelven  sus  prácticas  (mercado,  club 















disco  duro  o  unidad  flash),  en  la  cual  se  alojan  y 




archivos.  Existen  distintos  esquemas  de  particiones 
para la distribución de particiones en un disco. 

















aleatorio’),  memoria  principal  de  la  computadora, 
donde  residen  programas  y  datos,  sobre  la  que  se 
pueden efectuar operaciones de lectura y escritura. 
  Redundancia de datos  En bases de datos o en ficheros, la redundancia hace 
referencia  al  almacenamiento  de  los mismos  datos 
varias veces en diferentes lugares. 
  Ruteadores  Definición de Ruteador. A instancias de la Informática, 
el  ruteador,  denominado  también  como  enrutador, 






son  series de  servidores  (ordenadores conectados a 
internet  para  contener  y  distribuir  la  información) 
conectados  entre  sí,  habitualmente  en  grandes 
instalaciones habilitadas a tales efectos. 
  Smartphones  Smartphone es el término en ingles que se utiliza para 
denominar  a  un  Telefono  inteligente,  es  un  equipo 
celular  con  funciones más  avanzadas que  las de un 
teléfono  corriente.  El  término  se  empezó  a  utilizar 





  Software  Conjunto de programas y  rutinas que permiten a  la 
computadora realizar determinadas tareas. 
  Solaris  Solaris  es  un  sistema  operativo  de  tipo  Unix 
desarrollado  desde  1992  inicialmente  por  Sun 
Microsystems  y  actualmente  propiedad  de  Oracle 
Corporation  tras  la adquisición de Sun por parte de 
esta.  Sucesor  de  SunOS,  es  un  sistema  certificado 
oficialmente como versión de UNIX. 
  Switches  Switch es un dispositivo que permite que la conexión 
de  computadoras  y  periféricos  a  la  red  para  que 
puedan comunicarse entre sí y con otras redes. Switch 
es  una  palabra  en  inglés  usada  en  el  área  de 





características  principales  son  las  siguientes:  su 
ligereza, su manejo intuitivo utilizando las manos, su 
elevada  autonomía  de  uso  y  la  no  dependencia  de 
otros accesorios complementarios. 
  Telemática  El concepto de telemática refiere a la combinación de 
la  informática y de  la tecnología de  la comunicación 















client  en  inglés)  es  una  computadora  cliente  o  un 
software  de  cliente  en  una  arquitectura  de  red 







  TIC  La  expresión  TIC,  también  utilizada  como  TICs, 
corresponde  a  las  siglas  de  Tecnologías  de  la 
Información  y  la  Comunicación  (en  inglés  ICT: 
Information  and  Communications  Technology).  Este 
concepto  hace  referencia  a  las  teorías,  las 
herramientas  y  las  técnicas  utilizadas  en  el 
tratamiento  y  la  transmisión  de  la  información: 
informática, internet y telecomunicaciones. 
     






como  puerto  de  seriado  universal  y  es  el  tipo más 
común de entrada y salida en una computadora para 
la conexión de dispositivos informáticos. 
  Utility Computing  Utility  computing  se  define  como  el  suministro  de 
recursos  computacionales,  como  puede  ser  el 
procesamiento y almacenamiento, como un servicio 
medido similar a  las utilidades públicas tradicionales 
(como  la  electricidad,  el  agua,  el  gas  natural  o  el 
teléfono). 
     
V  Virtualizar  La  virtualización  crea  un  entorno  informático 
simulado, o virtual, en  lugar de un entorno  físico. A 
menudo,  incluye  versiones  de  hardware,  sistemas 
operativos,  dispositivos  de  almacenamiento,  etc., 
generadas  por  un  equipo.  Esto  permite  a  las 
organizaciones particionar un equipo o servidor físico 
en  varias máquinas  virtuales.  Cada máquina  virtual 
puede interactuar de forma independiente y ejecutar 




W  Watts  Como watts  se denomina, en  inglés, a  los vatios. El 
watt, como  tal, es una unidad de potencia eléctrica 
que equivale  a un  julio o  joule  (J) por  segundo. De 
acuerdo con el Sistema Internacional de Unidades, el 
símbolo que identifica a los watts es W 
  Web  Web  es  un  vocablo  inglés  que  significa  “red”, 




ámbito  tecnológico  para  nombrar  a  una  red 
informática  y,  en  general,  a  Internet  (en  este  caso, 
suele escribirse como Web, con la W mayúscula) 
  Windows  Windows es un término de origen Inglés, que significa 
ventanas.  Windows  es  un  sistema  operativo  para 
computadoras,  es  propiedad  de Microsoft  y  de  su 
fundador, Bill Gates, y es uno de los más utilizados en 
todo el mundo. 
  World Wide Web  En  informática,  la World Wide Web  (WWW)  o  red 
informática mundial es un sistema de distribución de 
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